












































































































The main  objective  of  this  report  is  share my  internship  experience  at  Closer  Consulting, 
Portuguese  Consultancy  Company  that  specializes  in  Business  Intelligence  and  Advanced 
Analytics  and  the  challenges  I  faced  during  that  period.    The  project  analyses  different 
principles  of  Business  Intelligence  and  Human  Resources,  and  proposes  an  Information 
Management  add‐on  for  the  Evalyze  Suite, developed by Closer Consulting.  The proposed 
information management solution should be used as a tool to support the decision making 
process of businesses and organizations  that are already using or  intends  to use Evalyze  in 
their Business  Intelligence  activities. As  a  result,  the proposed  tools  should be  capable of 
providing  insights  on  the  daily  operational  tasks  and  help  produce  reports  for  the  top 
management.  The main  challenge  that  emerged  in  this  project was  delivering  a  business 
intelligence solution that propose new metrics in the field that no one was measuring, and to 
re‐inventing  the  how  performance  management  is  conducted  in  the  customer  care 
department of both  individuals businesses and organizations, and call centers.  In addition, 
the report highlights the best practices of developing a Business Intelligence solution in order 


































































































































































































































new  clients  but  also  improving  the  level  of  loyalty  of  the  existing  customers  as  well  as 
reducing the cost of operation. To achieve this, most of them have turned to implementing  a 




huge  amounts  of  data  is  letting  them  to  transform  all  they  have  into  information  and 
knowledge use it as a help both their current and future operations. Moreover, the practical 
application of different Business  Intelligence principles and concepts can help develop and 




work directly  in  the  field of Advanced Analytics on  real project,  facing  the  real  challenges 
from the business were great stimulus for me to complete this project.  This project will allow 
me  to enter deeply  in  the Business  Intelligence  and Human Resources  area  and  the most 




satisfy  the needs of  the project. This will  also  involve  identification of  the  state‐of‐the‐art 
protocols  of measuring  the  performance  that  support  contact  centers  and  customer  care 










Apart  from  the  financial  sector,  the  contact  centers  sector  is one of  the biggest  industries 
that  require  a  high  level  of  expertise. While  this  is  case,  capacity  planning  and  effective 
management and evaluation of people are among the main challenges that most  large call 
centers  and  companies  face  (Feeny,  Lacity  & Willcocks,  2005).  These  challenges  further 
increase  if  these  call  centers  and  companies  outsource  their  call  centers’  operation 
throughout the world. As a result, in most cases, call centers and companies that engage or 
use similar service rely on factors such as customer waiting time, number of issues resolved 
in  a  single  day,  time  taken  to  attend  to  a  customer,  and  the  number  of  calls  that  a 
representative answers  in a day as their most critical and relevant metrics (Budhwar, Luthar 
&  Bhatnagar,  2006).  In most  cases,  the  front  office  has  the  responsibility  of  dealing with 
these metrics on its own. However, since there is a significant growth of call center activities, 
there  is a need  to establish back office  support, which will be  tasked with  the  supporting 
contact  centers. Such  support would  include data validation,  real‐time evaluation of  sales, 
monitoring  of  operators, maintenance  of  individual  records,  and management  of  clerical 
tasks among others. The back office in itself requires effective task assignment and efficient 





On  the market,  there are different metrics  that are used  in call centres and back office  to 
measure  the performance of employees. One of  the mostly used KPI  in  call  centres  is  the 
number of calls waiting as well as the average customer waiting time.  In reference to Fogli 
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(2006),  the  reliance on  the number of calls waiting as a performance measurement metric 
was meant  to ensure  that call centre staffs were available  to answer  the  telephones. With 
regard  to  the average customers’ waiting  time,  it  is necessary  to observe  this performance 
metric  is  critical  to  helping  establish  whether  agents  are  efficient  and  timely  in  their 
discharge of services. Similarly, the  level of customer satisfaction  is  increasingly becoming a 
critical performance metric  for call centres. According  to Cheong, Kim and So  (2008), most 
call centres currently use a  technology  that allows customers  to  rate  the quality of service 
and  their  level of  satisfaction at  the end of  the  call using  third party  survey  solutions and 
applications. Arguably,  through  the analysis of  the average  rating or score of sampled calls 
and the customers’ subjective views, the management of call centres is able to establish the 
performance levels of its agents. 
Another KPI  that  is commonly used  in call centres and back office  is people management, 
which  is mainly concerned with  the measurement of  the attrition rate. According  to Taylor 
and  Bain  (2005),  the  attrition  rate  is  a  lagging  indicator  that  is mainly  occurs  because  of 
different factors  in the economy, both  locally and nationally. A high  level of attrition rate  is 
associated with a high employee turnover leading to recruitment and high training costs, and 
lower employee performance. In this case, a high attrition rate has a negative impact on the 









If the company  is able to measure correctly  its employees,  it will be able to detect the top 
performers and also generally to distinguish the good from the bad employees and focus to 
retain  the best one.  In general my project  is preparing  the data  to be used  for developing 





proper management of human  resources  in  the back office of call centers  is Evalyze Suite. 
The solution was developed by Closer Consulting, a consulting company with over 10 years of 
experience in Business Intelligence and advanced analytics (Evalyze, 2016). Closer Consulting 
boasts  of  a  ton  of  experience  acquired  through  working  with  numerous  call  centers  in 
different parts of the globe include Portugal, Brasil and Angola. This experience helped Closer 
Consulting  develop  the  Evalyze  Suite, which  consists  of  a  number  of  products  that  help 
evaluate, analyze and  improve that management of contact centers.  In reference to Evalyze 
(2016),  Evalyze  is  capable  of  measuring  the  performance  of  a  business  and  delivering 





















view. These will  include Data Warehouse and Dashboards  for Evalyze.BO  (Back Office). My 
intentions were to give the top management a 360 degree vision about the productivity level 
of  the  whole  back  office  department.  This  also  included  provision  of  all  metrics  that 
supervisors need to effectively monitor individuals in their teams. 
Finally,  I will propose a  framework  for monitoring different kinds of businesses where their 








The  21st  century  businesses  face  a myriad  of  challenges  that  undermine  their  ability  to 
achieve their goals and objectives in their respective industries. This is irrespective of the fact 
that  the  current  corporate  work  has  a  significant  access  to  a  range  of  technologies  as 
compared to businesses  in the 1950s all through to  late 1950s. Among the challenges that 
most  businesses  face  range  from  management,  customer  retention,  human  resource 
management,  and  planning  for  the  future  among  other  challenges  (Grant,  2016). While 




To begin with, Bititci, Garengo, Dörfler and Nudurupati  (2012) argue  that one of  the main 
challenges  that  businesses  and  organizations  face  with  respect  to  measure  people 
performance is establishing the right metrics. Arguably, whereas there are numerous types of 
metrics  that  have  been  developed  before,  there  is  a  need  to  observe  that  individual 
organizations  require  specific  metrics  that  are  strategically  linked  to  their  goals  and 
objectives  to measure  employee  performance  (Schuler,  Jackson  &  Tarique,  2011).  Bititci, 
Garengo,  Dörfler  and  Nudurupati  (2012)  further  point  out  that  the  approaches  to 
performance management are changing drastically and as such, businesses need to remain 
dynamic  in how  they measure employee performance. Despite  their different approach  to 
the  issue  of measuring  employees  performance,  there  is  consistent  agreement  between 
Bititci,  Garengo, Dörfler and Nudurupati (2012), and Schuler, Jackson and Tarique (2011) that 






without  employee  engagement  framework  in  place,  organizations  face  difficulties  in 
establishing  effective  employee  performance  systems.  Rich,  Lepine  and  Crawford  (2010) 
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agree with Gruman and Saks  (2011) on  the role of employee engagement. However,  these 
researchers  further  affirm  that  employee  engagement  often  support  the  evaluation  of 
performance of teams as opposed to individuals, and as such, promotes teamwork, enhances 
relationships  between  value  congruence,  and  encourages  organizational  support. 
Importantly,  in  both  cases,  the  researchers  fail  to  address  how  businesses  can  establish 
effective  system  that promotes employee engagement. This  is  irrespective of  the  fact  that 
different research and studies point to the fact that employee engagement promotes better 
performance  results as  compared  to  factors  such approaches  such as better  remuneration 
and better working conditions among others (Rich, Lepine & Crawford, 2010; Gruman & Saks, 
2011; Markos & Sridevi, 2010). 
One of areas  that are  fast gaining attention of human  resources manager  is how  to utilize 
business  intelligence  concepts  to manage  employee  performance.  In  reference  to Rajterič 
(2010),  businesses  that  have  integrated  BI  in  order  to  address  performance management 
issues  in  their environments use varied approaches depending on  their maturity  levels.  In 
this regard, Rajterič (2010) argues that businesses that are at the initial stages of using BI to 
manage people performance face challenges since they do not have a central approaches to 
managing  data  from  different  sources,  resulting  in  conflict  views  thus  undermining  the 
business’  capability  to make  critical  decisions. On  the  other  hand,  Fedouaki  and  El Alami 




the  fact  that  businesses  at  an  advanced  level  of  develop  rely  different  technological 
frameworks to collect and manage their BI data from a central point. 
Importantly, there are a number of factors that Business Intelligence systems need to possess 
in  order  effectively  help  businesses  achieve  their  objectives with  respect  to  performance 
management. Fedouaki and El Alami, S. (2013) points out that for businesses to successfully 
use BI  in  supporting performance management,  there  is a need  to develop different  filter 
methods that helps the organization to gauge its present state against its goals and objectives 
at  a  particular  time.  In  this  case,  the  BI  system  need  to  be  able  to  filter  out  irrelevant 
information  and  provide  only  information  that  is  critical  to  supporting  different  business 





Apart  from  business  intelligence,  Data Mining  is  also  a  critical  tool  in measuring  people 
performance and capacity planning in organizations. According to Cokins (2004), data mining 
plays an  instrumental  role  in exploring  large quantities of data  for  compressive analysis  in 
order  to  establish  hidden  relationships,  uncover  trends,  associations,  patterns  and  even 
anomalies  with  aim  of  maintaining  proactive  decision  making.  Importantly,  Ahmed  and 
Elaraby (2014) emphasizes the fact that data mining can help predict how different people as 






business  intelligence  tool  that  is  critical  in  the decision making process of businesses  and 
organizations.  In  reference  to  Linoff  and  Berry  (2011),  Data  Warehousing  refers  to  the 
processes  of  bringing  together  disparate  data  from  different  sections  of  the  organizations 
with  the  aim  of  supporting  its  decision  processes.  According  to  Krishnan  (2013),  data 
warehousing has gone through a revolution with the aim of supporting the decision‐making 
process  with  respect  to  collecting,  storage  and  management  of  data,  and  rely  on  both 
statistical and traditional methods of measurement to  implement an analysis and reporting 
platform. Linoff and Berry (2011) agree with Kimball and Ross (2011) that data warehousing 




across globe use  in  their data management activities  is  the Microsoft Business  Intelligence 
Suite.  In  reference  to  LeBlanc, P., Moss,  J. M.,  Sarka, D., & Ryan, D.  (2015),  the Microsoft 
Business Intelligence Suite has different tools that developers and data scientists reply on to 




intelligence  functions. For  instance, Microsoft  (2016) notes  that one of  the  tools  that have 
been integrated into the Microsoft Business Intelligence Suite is the Power BI. The Power BI 
plays  an  instrumental  role  in  data  visualization.  According  to Microsoft  (2016),  Power  BI 
transforms data  in businesses and organizations  into  rich visuals  that can be collected and 
organized,  thus  giving  the  ability  to  focus  only  on what matters.  In  reference  to  Cannon 
(2011) and Borup  (2015), data visualization provides a  framework to convey  information  in 
visual  forms  rather  than numerical or  verbal  format. Borup  (2015)  further points out  that 
good data  visualization  should be able  to quickly expose  the meaning of data  in  terms of 
trends, status and patterns at a glance, which might otherwise take time to comprehend. 
Another data visualization tool that plays an integral role in data visualization that is now part 




and Power BI as dashboard  tool affirms  the  fact  that dashboards  rely on data visualization 
capabilities  in  order  to  provide  a  true  picture  of what  specific  data means.  According  to 
Stirrup (2016), people cannot make informed decisions without accurate data representation 
in  dashboards.  Therefore,  these  tools  are  critical  in  providing  a  clear  picture  of what  the 
particular data implies and as a result, help decision makers make informed choices. 




mining and BI  tool as opposed  to  individual departments.  Speaking  from  this perspective, 
there  is  research  can use  this  limitation  in  the past  studies  to  conduct a  study on how  to 
deploy solutions  for measuring people performance and capacity planning  in a back office. 
Importantly,  future  research  needs  develop  tools  that  utilize  a  combination  of  different 




Data Warehousing  is one of the critical elements  in the management of big data  in the 21st 
century.  According  to  Ponniah  (2011),  data warehousing  plays  a  critical  role  in  providing 
critical strategic information. One of the widely used data warehousing model is the Kimball 
Model of data warehousing. In reference to Kimball and Ross (2013), Kimball Model of data 
warehousing, which  is  sometimes  referred  to  as,  Kimball’s  dimensional  design  approach, 





Schema. To begin with,  the  Star  Schema has  a better query performance  as  compared  to 
Operational, or online transaction processing (OLTP) (Kimball & Ross, 2013). This  is because 
the  Star  Schema has  fewer  tables,  and  the dimensions  are  connected  via  the  central  fact 
table,  thus making  the  design more  consistent  and  accurate  as  far  as  query  results  are 
concerned. Similarly, the primary and foreign keys guarantee referential integrity of the data 
store  in a data warehouse with a Star Schema design, and help  link different  tables  in  the 









simpler  form  that  is  easy  to  understand.  According  to  Dzemyda,  Kurasova  and  Žilinskas 
(2012), businesses and organizations in the 21st century produce large amount of data and as 
a result, data visualization  is required to help this data become useful.  In other words,  it  is 
critical to simplify the collected data to make meaning out of it. One of the tools that play an 
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instrumental  role  in data visualisation  is Microsoft Power BI.  In  reference  to Aspin  (2014), 
Power BI, which technically speaking is part of Sharepoint online, provides a platform for one 
to  upload  Excel  workbooks  into  cloud  and  enable  sharing  of  reports  with  the  desired 
recipients. Moreover,  these  Excel workbooks  can be  automatically updated,  thus  ensuring 
smooth  flow  as  far  as  data  processing  is  concerned.  In  this  regard,  Power  BI  can  enable 
different interested parties to discuss reports irrespective of limiting factors such as distance. 
In addition, Power Bi has tools that allow people who are working on a project to use Power 
Query  to  share  queries  as well  as  complex  data  processing  routines. With  this  in mind, 
businesses  and organizations  can  effectively  and efficiently use  resources  such  as  time by 
eliminating the need to duplication of effort that could emerge when employees are working 
in  “data  silos”  (Aspin,  2014).  Furthermore,  apart  from  saving  business  resources,  the 
minimization  of  cases  of  duplication  of  data  helps  eliminate  data  integrity  problems  that 
could arise along the way. Importantly, as dashboarding tool, Power BI, can be deployed on a 
number  of  platforms  including Android  and Windows  operating  systems.  This means  that 

































• Interactions: These are all  the details about each  interaction between users 
and the tasks they are working on. As an interaction this report considers all the cases 
that are entered into one task, as well as save these changes based on each recorded 
case. Each  interaction  is done by  a user under  the directive of  the  supervisor. The 













































Q: Hello,  can  you please  explain  the business  requirements  for one back office  solution. 
What are the main aspects that make Evalyze better than its competitors? 
A: Hi, the most important thing that has to be mentioned at the beginning is that Evalyze 
has no direct competitor who undermines  its  logic. Moreover, there  is no other tool on 
the market  at  the moment  that  has  a  business  value which  can match  or  rather  rival 
Evalyze’s. Regarding back office solutions, our  focus has been on proper  task allocation 









































to  conduct  an  ETL  operation  to  Evalyze.BO  Operational  database.  Once  this  data  is 























This  being  defined,  we  will  also  have  to  define  the  architecture  of  the  whole  solution. 
According to the BI standards we should have the following type of architecture: 













with  three  separate  logical  fact  tables.  As mentioned  before, while  examining  the  logical 
model of Evalyze, the report will replicate the three main sources and create the  following 
fact tables: 
1. Activities – This  is  the  fact  table which will summarize all  the  tasks with  the 









iii. AM_SS_TIME_TREATMENT  –  The  time  spent  between  the  first  and  the  last 
interaction. 





vii. AM_ETL  –  This  is  the  difference  between  the  time  when  the  activity  was 
created and the time it was imported. 
2. Interactions  –  This  is  a  fact  table  that will  include  all  the  interactions  done 
between the operators and the tasks. This is another important table that will be used 
as  the  Interactions  table,  which  includes  all  the  interactions  associated  with  the 
activities.     
a) Metrics 
i.  AM_SS_TIME_TREATMENT  ‐  represents  the  time  spent  working  on  the 
interaction. 










are  sufficient  for providing  insights as  far as company performance  is concerned. The next 
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all  the operations  in  the  future. This  report analyzes one operation; however,  since 
the  client  is  an outsourcing  company,  it has more  than one  client  (operation). The 
dimension is critical for this analysis. 
• Operador  ‐  This  is  another  important  dimension.  The  dimension  has  the 
company  hierarchy  as  its  critical  element:    user  ‐  supervisor  ‐  coordinator.  The 
dimension also defines the role of each user. Basically, the dimension contains records 
of all the users and their respective supervisors, both current and past. 











was done using SQL Server  Integration Services. Separated ETLs, each  for every  fact, and a 
dimension  table were used  in  the data extraction process.  In order  to create  the ETLs,  the 




use  of  three  types  of  columns:  SK  (Surrogate  Key),  CD  (Code)  and metrics, which  has  a 




There  is  an  unexpected  issue  that  emerged  while  working  on  the  ETL.  Namely,  the 







happened  and  ended  as well  as  some  changes  that  have  been made.  The  Parent User  is 
named  as  Supervisor.  The  current  (last)  combination  of  User  ‐  Parent  User  is  stored  in 
UsersRCA. In order to get all of the combinations in one table, a union of both tables needs 
to be used. 
In  the  time  interval  of  every  interaction,  every  user  has  a  unique  supervisor,  and  that 
supervisor (as user) has a unique parent user, named as the Coordinator. 
To make this mapping of time intervals correctly, every interaction needs to be matched with 










This  helps  to  correctly match  a  user’s  supervisor  and  coordinator  while  working  on  the 
specific  interaction.  This will  be  used  only  to  get  the  historical  data  of  the  interactions, 
whereas the new data will be properly loaded every day. 
StartDate1 and EndDate1 represent the time interval of when the supervisor was responsible 






has  a  date  different  from  the  date  of  the  last  load.  This  is  done  by  using  a  variable 
@LastLoad. The date of  the  last  loaded  interaction  is  recorded  from  the destination  table, 
and with every new  load, only new data  is  loaded, which shortens the time of  loading. This 
kind of prevention is done in the fact tables Interactions and Ociosidade. 
2.  Using  FLG_ACTIVE  ‐  The  process  allows making  historical  records  of  the  data. 
However, not all  tables keep history. This kind of  flag  is used  in  the Activities  fact  table.  In 
order  to  use  such  flag,  it  is  necessary  to  use  a  specific  tool  of  SSIS  called  Checksum  that 
allows unique  integer  value  to be given  to each  row and be used as  some  sort of unique 
identifier. This value is actually a sum of all the columns in the row that are of same integer 
type. This guarantees data validation without checking multiple columns  in a  row  to see  if 
something has changed. As it can be observed from Figure 5 above, a checksum is created for 
every new record and then with a simple Look Up, the checksum of the new records can be 
compared with  the checksum of  the already existing records  to see  if some of  the existing 
records  were  updated.  Namely,  if  it  was  updated,  a  new  row  would  be  created  with  a 
FLG_ACTIVE=1,  and  the  FL_ACTIVE  in  the  old  (updated)  row  would  then  have  0  value. 
Similarly,  if  the  new  record with  the  specific  checksum  is  not  among  the  already  existing 
records, it will be added as a new row with FLG_ACTIVE=1. 
In order to create the dimension tables, a simple ETL  is used. A slowly changing dimension 
that  enables  assignment  of  proper  dimension’s  attribute  value  is  used.   The  tool  slowly 






The most critical part of  this project was done after creating  the DW. After conducting  the 
ETL processes  and populating  the  fact  tables  according  to  the  theory,  it was necessary  to 





this  constraint  and  reduce  the  risk  for  prospect  future  clients. One  of  the  approaches  in 
solving  this  problem  is  through  creation  of  a  direct  connection with  the Data Warehouse 
model.  Since  Closer  Consulting  is Microsoft  Gold  Partner  in  Business  Intelligence,  it was 






since  the  work  environment  is  similar  to  working  in  SQL  Server  Analysis  Services.  This 
explains the challenges that emerged as far as connecting the Power BI dashboards directly 
with the data warehouse was concerned. After testing the tool, it was time to create the logic 
of  each  dashboard.  Importantly,  the  report  concentrates  on  quality  rather  than  quantity. 
Therefore,  the  report  considers  dynamic  dashboards  that  show  data  from  different 
perspective, as opposed to using numerous dashboards that have limited capabilities. 







b) Analise  Comparativa  –    a  2‐pages  long  dashboard  to  compare  two  logical 
groups of metrics  (Metrics associated with  the activity, and Metrics associated with 
user). 
c) Ranking  –  a  dashboard  for  ranking  the  operators  from  all  possible 
perspectives; these will be used as a dynamic rank list. 
The final step of the analysis and definition phase is the definition of the metrics that will be 
used  in  the  analysis,  as  well  as,  ensuring  that  all  the  needs  defined  by  the  client  were 




with  its  Service  Level  Agreement.  The  percentage  of  successfully  closed  activities will  be 
called Eficacia. This metric is critical and it is the basis of all the analysis in the next steps. The 
next logic that was examined was the total time of interactions which was spent in order to 

















One of  the critical  issues concerning  these above‐mentioned  three metrics  is  the  fact  that 
these three parts of the life cycle of one task, that is, the time needed for importation of the 
task ( Efficiencia Carregamento), the total time from creation to closing ( Efficacia) and the 
productive  time  spent  on  actual  work  on  the  task  (  Efficiencia  Operacional).  As  a  final 





the  respective  cost of  operation. When  it  comes  to  the  cost  group of metrics,  the  report 
assesses the average cost of one activity, the total cost of working and the total cost  if the 





After  defining  the metrics,  all  the  formulas  needed  to  be  written  in  DAX  language  and 
calculated directly  in Power BI. This revealed a critical  limitation  in Power BI. Since some of 





did not pose a challenge  since Power BI has a  similar working  functionality as cube  in  the 
background. Importantly, a simple flag known as Quantity_activity, Quantity_Iinteraction and 
Quantity_Ociosidade, which marks the lines from the Activities, Ociosidade and Interactions 
































Figure 4: Time navigator 
 
The time navigator as indicated in Figure 7 above provides a framework for one to choose a 
time period and  the dashboard  shows  the performances only  for  the  chosen  time period. 














Figure 6: Effectiveness metric 
29 
This metric is calculated using the following equation:   
The  equation  shows  the  percentage  of  the 
activities  closed before  SLA.  Eficacia  is  considered  to be  proportional with  the number of 
closed activities on time. For instance, in Figure 9, it is evident that 61% of the activities were 








Figure 7: Operational Efficiency metric 
This metric compares the efficiency of the people  in the operation with a specific goal that 
the company has. At the beginning of the  implementation, the client compares the average 
TMT  before  Closer.  After  one  year,  the  client  uses  the  average  of  the  first  year  as  a 
comparison, which helps evaluate  the  improvement  levels of operational efficiency.  In  the 
30 










This metric  shows  how  well  the  operators  are  allocated,  that  is,  the  percentage  of  the 


















Figure 10: Global Productivity metric 
 
This metric  is a combination of all  the efficiencies  translated  into global productivity. Since 
different efficiencies have different weights on  the  final productivity, a generic weight was 



























Figure 12: Num. of operators, Num. of activities, Activities per operator, Average activity cost 
 
• Number  of  operators  (Operadores)  is  the  total  number  of  operators  who 
were working during a specific time period. 













Figure 13: Time evolution charts 
This  part  of  the  dashboard  shows  the  time  evolution  of  some  of  the  metrics,  namely 
efficiency, operational efficiency, loading efficiency and allocation efficiency in the Left chart, 
and Inefficiency cost and Activity cost in the Right chart. In the right chart, there is a bar chart 
of  the  productive  and  the  nonproductive  cost  of  the  company,  which  helps  to  easily 
distinguish the amount of money lost by the company in a specific day/month/year. 
Thanks  to  these charts, one can easily notice how  the given metrics were behaving during 
the  selected  time  interval.  If one  hovers with  the mouse during  some  concrete period of 









Figure 14: Drill mode ON, drill up/down, values on hover - Left chart 
 
 
Figure 15: Drill mode ON, drill up/down values on hover - Left chart 





Figure 16: Drill mode ON, drill up/down values on hover - Right chart 
 
3.8.  Source tables 
The model  in the background  in Power BI  is shown  in Figure 20 below. For this dashboard, 
the view Activities_Interactions_Ociosidade (as mentioned above) and the dimension tables 
Operador and Date are used. 
1. Activities_Interactions_Ociosidade  contains  all  the  columns  from  the  three  fact 
tables, that is, Activities, Interactions, Ociosidade tables. 
2. Both dimension tables contain a description and a code for each column. 
a. dim.Operador  contains  all  the  combinations  of  date,  operation,  supervisor, 
coordinator and user, and his/her role. This table is needed to filter the users 
according to their role, since all the metrics are relevant only for the users and 
not  for  their  supervisors  and  coordinators.  This  is  addressed  in  this  way 
because the performance of the users is directly related to the performance of 














selected  time  interval. The perspective  refers  to what  is  compared:  an operation  versus  a 




‐ The second page shows more general metrics connected with  the  tasks  (activities). 
The main  idea  is  to make  a  distinction  between  the  performances  of  a  user  or  a 
supervisor  and  the  performance  of  a  group  of  people  (who  work  on  a  specific 
operation or have a specific skill). 
For example, Closer Consulting Company can compare the consultant with the team or with a 
specific  supervisor,  but  it  cannot  compare  the  consultant  with  the  whole  skill  Business 
Intelligence or with  a  type  of  an  activity. On  the  other  hand,  the  consultant  cannot  have 
39 


















































Figure 19: Analise Comparativa model 
In this regard, the main tables are: 
a) Act_Int_Oci_Parameters  –  This  is  actually  Activities_Interactions_Ociosidade  view 
which  is  the  source  for  the  left  part  of  the  dashboard.  This  table  is  connected 
indirectly with Mapping  Filters  table.  Act_Int_Oci_Parameters2  presents  the  same 
view,  but  it  is  used  in  the  right  part  of  the  report.  Because  of  the  Power  BI’s 
limitations described below,  it was necessary to change the original structure of the 
data model so that the data could be  filtered properly. So,  instead of the CD_USER, 
CD_SUPERVISOR  and  CD_TEAM  columns  from  the  original  view,  two  columns 
ATTRIBUTE  and  VALUE were  created.  Then,  the whole  table was  tripled  i.e.  three 
copies of the same view were created, where: 
i. The  first copy has CD_USER  in  the ATTRIBUTE, and values  from CD_USER  in  the 
VALUE column 
ii. The  second  copy  has  CD_SUPERVISOR  as  ATTRIBUTE  and  values  from 
CD_SUPERVISOR in the VALUE column and 
iii. The  third  copy,  respectively,  has  CD_TEAM  in  the  ATTRIBUTE  column  and  the 
values from CD_TEAM in the VALUE column 
In  this  way,  whenever  the  Prespetiva  slicer  is  selected,  the  source  table  can  be 
properly filtered. 
a) Mapping_Filters – The source of all the  filters  (slicers)  in the dashboard.  It contains 









Figure 20: Ranking dashboard 




1. Order  ‐  this  filter  allows  ordering  the  metrics  either  in  an  ascending  or 
descending order. 
2. Top  ‐  this  filter  specifies  the number of operators who are presented  in  the 
table, giving a top 10, 50 or 100 of the operators. 
3. Perspective  ‐  this  filter  specifies  the metrics  according  to  which  the  table 
values should be organized. 
43 































• There  are  number  of  available  data  source  options  that  could  be  used  in  the 





which means  the  user  always  sees  the  current  data.  This  is  the main  difference 
between  Power  BI  and Datazen, which  lacks  the  capability  of  using  parameters  to 






Query)  that  are  filtered  in  the  dashboard.  Instead,  one  needs  a  good  data 
model  in  the background  to  implement  the  same  logic, which  is difficult  to 
connect and implement. 
 




Figure 23: Analise Comparativa Dashboard filters 
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After  successfully  generating  the  three  dashboards,  the  report was  able  to  provide  a  full 
corporate vision of all the employees for the top management using just a few mouse clicks. 
Using Indicadores Globais, the report provided an overview in general period of time and per 
time  unit.  Similarly,  by  using  Analise  Comparative,  the  report  provided  an  overview  of  a 












parts of  the world.  In  this  regard, Business  Intelligence plays an  instrumental  role  in  these 




providing  a  360  degree  vision  of  the  productivity  levels  of  the  back  office  department 
through the use of  its Data Warehouse and Dashboard tools.  Importantly, for a business to 
achieve optimum performance,  its management needs  to gain  insights on  the most critical 
metrics, which can easily be measured by implementing different logical models. With this in 
mind, a  transition  from data  into valid  information between Evalyze’s  logical model and  its 
three  main  parts  (interactions,  users  log  table,  and  tasks)  was  established  in  three 
dashboards focused mainly on each of them. In the end, we have Global indicators showing 
the performance of  tasks on global  level, comparison on  level of  interactions and personal 
achievements and ranking based on the operators and their productivity and time spent at 
work. These three components evaluate the working processes of users  in call centers back 
offices, how  they  interact with different  tasks,  their performance  levels as well as whether 
the tasks are successfully completed or not. In this regard, it is vital to observe that there are 
different metrics that help measure different aspects as  far as  interactions, tasks and users 
are  concerned.  Furthermore,  the  ability  of  a  Business  Intelligence  solution  to  effectively 
evaluate  the performance of  the back office depends on  the dashboards  that  the business 
uses  for  its operations. This  report  relied on Power BI, a Microsoft visualization  tool. Note 
that without the visualization tools, it is difficult to quickly draw any meaningful intelligence 
from  the data  that a business has. Therefore, using Evalyze  in collaboration with Power BI, 





with different data sources,  it does not have a drill‐through, and  lacks an option  to  import 
data based on specific parameters. Finally, the report concludes that a planning model needs 












cost of operation. On top of  it,  it will directly  lower the attrition rate because the company 



















Appendix 1: How we get the users proper supervisor and coordinator while working on the specific interaction. 
 
Appendix 2: This is how we get the combination user - supervisor and time interval of the supervisor 
 
Appendix 3 : Getting the hierarchy user-supervisor-coordinator and the proper time interval that suits the specific 
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